Ders Adi

Ders Bilgi Formu

Yerel Kredi AKTS Ders Uygulama Laboratuar

(saat/hafta) (saat/hafta) (saat/hafta)

Miisteri Deneyimi Yénetimi

MTH3300 3 5 3 0 0

Onkosullar Yok
Yariyil Guz, Bahar
Dersin Dili ingilizce, Tiirkce

Dersin Seviyesi

Lisans Seviyesi

Ders Kategorisi

Uzmanlik/Alan Dersleri

Dersin Verilis Sekli

Yuz yuze

Dersi Sunan Akademik Birim

isletme B&IUmU

Dersin Koordinatori

Mehmet Caglar

Dersi Veren(ler)

Asistan(lar)i

Dersin Amaci Bu dersin amaci, misteri deneyimini batincil ve stratejik bir bakis agisiyla ele
alarak, 6grencilere ¢cagdas organizasyonlarda masteri odakhlik kaltirindn nasil
inga edildigini, strdurtldigund ve yeni teknolojilerle nasil gelistirildigini dgretmektir.

Dersin igerigi Bu derste, musteri deneyimi yonetimi stratejik bir dénlisim alani olarak ele

alinmakta ve yapay zeka teknolojilerinin bu alandaki etkisi detayli bicimde
incelenmektedir. Musteri beklentileri, deneyim yolculugu tasarimi, ¢ok kanalli
etkilesim, geri bildirim sistemleri (VOC), dijital kanallar ve sosyal medya yénetimi
gibi konularin yani sira; yapay zeka ile kisisellestirme, éngériisel analiz, otomasyon
ve chatbot uygulamalari dersin merkezindedir. Design Thinking yontemiyle
gerceklestirilecek uygulamall atdlye sayesinde, dgrencilerin migsteri deneyimi
¢6zumleri Uretmesi hedeflenmektedir.

Opsiyonel Program
Bilesenleri

Yok

Ders Ogrenim Ciktilan

1 Musteri deneyimi yénetiminin batlincil bir sekilde 6grenilmesi

Musteri beklentilerinin ve duygularinin analiz edilmesi

Deneyim yolculugu tasarimi ve ¢ok kanalli etkilesim yénetimi

Dijital araglar, yapay zeka ve veri temelli geri bildirim sistemleri gibi kavramlarin derinlemesine 6grenilmesi

gals~|fw|M

Hem teorik bilgileri hem de uygulamali atdlye ¢alismalari araciliiyla gercek diinyada kullanilabilir musteri
deneyimi ¢ézUmleri gelistirme becerisinin kazandiriimasi

Haftalik Konular ve ilgili On Hazirlik Calismalari

Hafta |Konular On Hazirhk
1 Musteri Deneyimi Nedir ve Stratejilerin Gelistiriimesi Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021
2 Musteri Deneyimi Yonetiminde Organizasyonel Yapilar ve Kiltirel |Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
Dénistim 2021
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3 Musteri Beklentileri, Duygular ve Deneyim Psikolojisi

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

4 Musteri Deneyim Yolculugu ve Farkli Persona'lar i¢in Tasarim

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

5 Musteri Deneyimi KPI'lari ve Performans Y&netimi

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

6 Musterimin Sesi(VOC) ile Geri Bildirimlerin Glcini Kullanmak

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

7 Dijital Deneyim Yolculugu Tasarimi

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

Midterm 1 / Practice or Review

Sosyal Medya Yénetimi ve Kriz Iletigimi

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

10 |Kanal Yénetimi ve Omnichannel Deneyim

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

11 |Yeni Teknolojilerle Gelisen Chatbot'lar

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

12 |Misteri Deneyiminde inovasyon ve Trendler

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

13 [Yapay Zeka Araglariyla Musteri Deneyimi Tasarimi

Tavsan & Erdem, 2020; Newman,
2021

14 | Design Thinking ile Misteri Deneyimi C6zim Atdlyesi

15 | Design Thinking ile Misteri Deneyimi C6zim Atdlyesi

16 |Final

Degerlendirme Sistemi

Etkinlikler Say!I Katki Payi
Devam/Katilim
Laboratuar
Uygulama
Arazi Galismasi
Derse Ozgii Staj
Kiglk Sinavlar/Stidyo Kritigi
Odev
Sunum/Jiri
Projeler 1 30
Seminer/Workshop
Ara Sinavlar 1 30
Final 1 40
Doénem igi Calismalarin Basar Notuna Katkisi 60
Final Sinavinin Basari Notuna Katkisi 40
TOPLAM 100
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AKTS isyiikii Tablosu

Etkinlikler Say!I Siiresi (Saat) |Toplam isyiikii
Ders Saati 14 3 42
Laboratuar
Uygulama
Arazi Galismasi
Sinif Digi Ders Galismasi 14 2 28
Derse Ozgii Staj
Odev
Kiguk Sinavlar/Stidyo Kritigi
Projeler 1 20 20
Sunum / Seminer 1 10 10
Ara Sinavlar (Sinav Siresi + Sinav Hazirlik Stresi) 1 20 20
Final (Sinav Siresi + Sinav Hazirlik Siresi) 1 30 30
Toplam isyiikii 150
Toplam isyiikii / 30(s) 5.00
AKTS Kredisi 5

Diger Notlar Yok
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